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摘要 
摘  要 
随着银行信贷阀门收紧、拿地门槛太高，资金、土地等关系着地产企业发展
命脉的核心因素左右着房地产企业的生死沉浮。随着行业的不断变化，许多房地
产企业逐渐开始重视企业自身的信息化建设与应用，因为信息化的建设能够帮助
企业更好地度过难关。房地产企业的核心内容在于房产的销售，因此许多房地产
企业将重心移到了销售系统的信息化管理上，希望通过信息化的手段来维护客户
的资源，聚焦客户的价值。因此当前形成了利用 CRM 和数据仓库以及数据挖掘
技术来对房地产的客户进行管理,不仅能够从接触客户开始到客户最终购房交付
对客户进行管理，并且可以在信息化的管理过程中将客户的信息进行整合，实现
客户价值的最大化。 
本文在经过对房地产客户的需求以及房地产企业的相关业务信息进行分析
和了解后，提出了客户信息化管理的模式，并且包含了不同的管理模块，分别为
市场研究、会户分析、售楼管理、会员管理以及租赁管理。基于该业务模块，本
文设计了结合数据仓库的 CRM 系统平台，该平台由数据仓库采集客户互动中的
Web、客户留言等信息， CRM 系统也相应地包含了以上的各个子系统。在数据
方面，本文将数据划分成了前端的数据展示部分、数据存储于管理、数据的分析
以及数据的服务提供四个方面，并在数据仓库体系上按照房地产实际业务情况及
系统需求，根据以数据驱动的设计原则，确定多个主题。最后基于用例细分，形
成了关键数据库 ER 图和数据库表。在数据仓库实现中，重点实现了 ETL 的不同
层次的数据加工逻辑，并且针对数据提供方式也制定了应用规则。而在客户分析
上，主要通过数据挖掘等一系列算法，对数据仓库中已经汇集的数据信息进行数
据挖掘，本文以采用基于 ID3 决策树的决策分析算法，介绍重点客户分析的过程。 
本系统的实现，完成了房地产企业以客户为中心的 CRM 体系的建立，确保
了房地产的营销的智能化及有效性，实现房地产企业的利润最大化和客户服务体
验最优化。 
 
关键词：房地产行业；CRM；数据仓库
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Abstract 
Abstract 
With the tightening of bank credit valve, with threshold is too high, such as 
capital, land in relation to the real estate enterprise development, the lifeblood of the 
core factors about the ups and downs of life and death of the real estate business. In 
the face of drastic changes in the industry, information construction and application 
are more and more real estate enterprises are looking forward to, and become the core 
of one of the enterprises through the difficulties. Real estate companies concerned 
about the focus has become sales management information, continuous operation and 
maintenance customers and focus on customer value. The formation of the CRM and 
data warehouse and data mining technology in management of real estate customer 
philosophy, has formed the management platform based on information system, the 
effective management of the customer life cycle, customer value maximization. 
From the business of real estate customer information management and user 
requirements, in-depth analysis of real estate customer information management, key 
business module division to sell building management, lease management, market 
research, membership management, customer analysis in the paper. Based on the 
service module is designed in this paper. Combined with the data warehouse of CRM 
system, the platform by collecting customer interaction of data warehouse in the web, 
customer information such as mail, and CRM system also divided sale floor 
management, lease management, membership management, market research 
management and membership analysis subsystem subsystem. In the design of the data 
warehouse system, the design of the front end of the display part, a data analysis layer, 
data storage and management layer and data source provides four layers, and in the 
data warehouse system according to the real estate business and system requirements, 
according to the principle of data driven design determined multiple themes; finally 
based on dividing the case, the formation of the key database ER diagram and 
database table. In the realization of data warehouse. The focus of the ETL of different 
levels of data processing logic, and for data provide a way to also formulate rules to 
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Abstract 
apply; and in the customer analysis, mainly through the data mining algorithms, the 
data warehouse has been pooled data mining. In this paper, the decision based on the 
ID3 decision tree analysis algorithm, introduces the process analysis of key 
customers. 
The realization of the system, the completion of the real estate business to 
customer for CRM system established, to ensure that the intelligence and the 
effectiveness of real estate marketing, real estate enterprises to maximize profits and 
customer service experience optimization. 
 
Key Words: Real Estate Industry; CRM; Data Warehouse 
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第一章 绪论 
本章主要讨论房地差 CRM 系统的研究背景、研究意义，在分析研究基础上
提出了对于这个系统的研究目标与内容，最后介绍本文的主要组织结构。 
1.1 研究背景与意义 
在当今复杂的商业环境中，企业想获得竞争优势比以往任何时候都难，甚
至于保持优势也变得很难。在快速的全球通信和信息无所不在的时代，具有对
客户和市场的深入洞察能力是至关重要的，也是企业获胜的基于。面对客户不
断变化的需求和竞争对手不断调整的策略，成功取决于企业是否能够快速地、
有准备地以及充满自信地做出响应。房地产企业当前页逐渐认识到客户资源在
房地产营销及发展中的核心作用，建立并巩固良好的客户关系才是最终的制胜
之道。 
随着银行信贷阀门收紧、拿地门槛太高，资金、土地等关系着地产企业发
展命脉的核心因素左右着房地产企业的生死沉浮。随着行业的不断变化，许多
房地产企业逐渐开始重视企业自身的信息化建设与应用，因为信息化的建设能
够帮助企业更好地度过难关。房地产商品经营在买卖房地产商品之前，必然会
对该商品进行大量的商品信息交换。而对于房地产企业而言，在开发过程中需
要许多的信息交流。因此，在这个房地产行业，信息是最重要的因素。目前房
地产行业的竞争十分接力，经营模式也逐渐从以产品为中心转向以客户为中心，
并且激烈的竞争使得一些发展较小、较慢的房地产企业逐渐被淘汰。房地产企
业的核心内容在于房产的销售，因此许多房地产企业将重心移到了销售系统的
信息化管理上，希望通过信息化的手段来维护客户的资源，聚焦客户的价值。 
另外，一般房地产企业对客户信息的掌握并没有那么全面及时，而是大部
分都由企业内的销售人员所掌握。这种发展模式带来的弊端就是，如果该企业
的销售人员离职，那么该企业便同时失去了销售人员手上所掌握的客户资料。
对于代理模式而言，客户信息则掌握在代理商手上，大部分的销售活动都受到
代理商的限制，导致房地产企业不能及时掌握客户资料和动态。例如，在营销
方面，经常出现企业的营销活动不能真正满足客户需求的情况，从而给企业带
来了很大的损失。因此，房地产企业真正需要的是一套客户关系管理系统，通
过网络资源来建立起客户的关系群，并且通过集中式的管理，从而实现企业内
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部的不同部门可以通过分享客户资料的方式提高各个部门的工作效率，从而减
少因为沟通而带来的费用。另外，企业也能够对客户资料进行大规模的分析和
挖掘，从而设计出适合不同客户群体，满足客户需求的营销模式，增加企业的
销售收入，提高利润[1-3]。 
对于目前许多的房地产企业而言，他们虽然掌握了较多的客户资源，但是
因为客户资源在不同的时间和地点收集，因此大多都被存放在不同的部门和不
同的数据库中，这些数据会因为业务系统的不同而存在一些矛盾之处。如果直
接将这些数据进行复制来使用，没有通过数据的清洗和集成，这些数据基本上
都是无效的数据，因为它们缺乏数据之间的联系性和数据内容的丰富性。对于
现有的企业数据库系统，它们的应用环境不适合于对客户信息进行联机分析，
也不适用于企业的决策支持。因此，目前形成了通过 CRM、数据挖掘以及数据
仓库技术来对房地产的客户信息进行管理的方式[4-7],不仅能够从接触客户开始
到客户最终购房交付对客户进行管理，而且能够在管理过程中最大化地实现客
户的价值。因此，建立一套基于 CRM 的可以用于对房地产客户信息进行全局管
理的数据库是非常必要的。 
1.2 研究现状 
目前国内外已经有许多公司有进行房地产客户关系管理的研究与开发，主
要包括 web技术、.net 技术、J2EE技术以及基于 B/S的离线智能 CRM。在数据
仓库方面，数据仓库的应用也随着计算机应用的发展而不断衍生，涉及到各行
各业的应用，例如互联网金融、保险行业以及零售行业等。数据仓库的应用，
使得许多行业在生产销售方面都实现了利益的扩张，从而带来了更多企业对数
据仓库的应用和探索。在数据仓库的应用方面，它主要通过与数据挖掘技术来
结合，提高数据的并行性和可扩展性，从而与互联网进行集成。另一方面，数
据挖掘技术工具的引入还可以将数据仓库用于一系列的打包应用中。在房地产
行业，数据仓库的应用面主要包括信息化建设缺乏整体规划,对房地产应用中数
据仓库的初始定位不准确。一方面觉得只要在企业中建立了数据仓库，就能够
解决企业在客户管理方面的问题。而因为国外的情况与国内不同，许多厂商直
接将国外的技术搬到国内来，不仅护士了数据的分析和使用，而且缺少了系统
的集成化，不够成熟，不能够将其直接进行应用，缺乏可移植性。 
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1.3 本系统的特点 
本文经过汲取国内外系统建设经验，分析和设计了基于数据仓库的 CRM 管
理理念与信息技术的应用系统。该系统包含以下的子系统，分别为售楼管理、
市场研究、会户分析、租赁管理以及会员管理子系统。子系统主要功能有： 
（1）售楼管理子系统：报表管理、交易管理、市场营销、客户管理、基础
设置、财务管理、售后管理、价格管理； 
（2）租赁管理子系统：报表管理、财务管理、市场营销、基础设置、招商
管理、客户服务、交易管理； 
（3）会员管理子系统：积分管理、事件管理、基础资料、活动管理、报表
管理、会员管理； 
（4）市场研究管理子系统：地产资讯、项目调查、宏观经济、字典维护、
市场报告； 
（5）会员分析子系统主要由通过电话、电邮、传真、Web等数据获取客户
信息和产品信息并保存至数据仓库中，并且生成对客户信息的分析内容，包括
分析客户的基本信息、未来发展情况、客户忠诚度以及客户实现利润方面的信
息，也可以通过数据仓库发现重点的客户资源，包括维持现有的重点客户、发
掘潜在客户、对客户进行交叉销售等。 基于如上设计，本系统具备的特点有： 
（1）鲜明的地产行业特色。设计的系统完全基于房地产行业客户特征、产
品特征、销售流程、服务模式、营销手段等，避免了通用的 CRM的问题。 
（2）将先进的房地产营销运营模式进行融合，形成优秀的客户管理模式，
包括对客户进行会员管理、提高客户的体验服务等。 
（3）先进的系统平台。采用开源的系统框架进行开发 B/S系统，拥有统一
的业务基础平台，支持业务参数、查询、报表、功能等功能处理。 
（4）搭建的个性化数据仓库平台，实现多种抽数方案，实现客户的挖掘与
分析，强化了系统的深层次营销。 
1.4 论文章节安排 
本章主要研究内容如下： 
1、分析和研究数据仓库的数据组织结构和 ETL（Extract-Transform-Load，
抽取-转换-加载）的应用机制，结合房地产 CRM 的实际业务需求，设计与实现
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数据仓库模型，并做好相关 ETL策略研究。 
2、通过对房地长行业 CRM系统的总体业务需求分析，提出系统的总体设计
思路，按照数据仓库理论对 CRM系统的框架、功能模块进行设计。 
本研究的主要内容包括以下 6章： 
第一章绪论，开展整个论文研究课题内容的相关信息阐述，包括背景，意
义，研究现状，技术路线，以及研究内容等等。 
第二章关键技术，阐述了数据仓库的一些相关技术，例如 CDC 产品、ETL
技术等。 
第三章基于数据仓库的房地产行业 CRM系统的需求分析，针对与房地产 CRM
的业务需求内容，分析与确定各个功能节点需求内容，以及非功能性需求内容
和业务流程内容。 
第四章基于数据仓库的房地产行业 CRM 系统系统设计，对目前需求设计的
原则性内容进行了分析，并且针对本文系统的整体架构来将系统进行模块划分，
从而实现了各个子模块的详细设计；并且详细设计了 ETL 的过程；通过用例图
生成数据实体，进而设计数据 ER图，最终设计出关系数据库表。 
第五章基于数据仓库的房地产行业 CRM 系统实现，针对于系统的实现进行
展示，配以多种图示；并就数据仓库的 ETL 实现过程进行了阐述，并对客户分
析模块以客户重要性分析为例进行介绍。 
第六章是总结及展望，一方面将本文所作的工作内容进行了总结，另一方
面也提出了工作中存在的一些不足之处，并针对不足之处提出了进一步的展望。 
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